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และความเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การรวบรวมรักษาสารสนเทศเพื่อการวิจัย เป็นต้น (พรชนิตว์ ลีนาราช. 











ปฏิสัมพันธ์ทางสังคม  ท้ังน้ียังมีงานวิจัยชี้ให้เห็นความสำาคัญของประสบการณ์ของลูกค้า  ได้แก่  งานวิจัยของซิดอร์โกและวู 















  1.  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยท่ีมีการกำาหนดนโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้าต่างกัน  มีการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าแตกต่างกัน
  2.  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยที่มีงบประมาณด้านการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ต่างกัน  มีการบริหาร
ประสบการณ์ลูกค้าแตกต่างกัน
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ประสบการณ์ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย  ผู้วิจัยได้นำาแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่อผู้เชี่ยวชาญ  จำานวน  3 
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ที่ทำาให้ผู้เข้าใช้ห้องสมุด  ได้แก่  บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในห้องสมุด  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และสิ่งพิมพ์หลากหลาย 
ตรงกับความต้องการ และงานวิจัยของ โรว์ลี่ย์ (Rowley. 1994: 8-12) ที่พบว่าผู้ใช้บริการห้องสมุดไม่เพียงต้องการเอกสาร

























































    4.2 การกำาหนดโครงสร้างประสบการณ์ลูกค้า  ผลการวิจัยพบว่า  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทยมีการจัดบริการ
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สำาคัญในด้านสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดและภาพรวมของห้องสมุด การดูแลทางด้านสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเริ่ม
ด้วยการให้ความสำาคัญกับองค์ประกอบทั้งภายนอกและภายใน องค์ประกอบภายนอก รวมทั้งงานวิจัยของกรวิกา รอดปาน 






งานวิจัยของกันยารัตน์  เควียเซ่น  (2556:  1)  ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อความต้องการใช้บริการห้องสมุดบนมือถือของ
นักศึกษาระดับอุดมศึกษา  พบว่านักศึกษาส่วนใหญ่มีความสามารถในการใช้อุปกรณ์เคลื่อนที่ในระดับพื้นฐาน  มีอุปกรณ์




















    1.  ควรกำาหนดนโยบายเก่ียวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าให้ชัดเจน  เพื่อเป็นแนวทางการดำาเนินงานสำาหรับ
ห้องสมุด
    2.  ควรตัง้คณะกรรมการตดิตามและประเมนิผลการดำาเนนิงานการบรหิารประสบการณล์กูคา้ เพือ่รวบรวมขอ้มลู
การดำาเนินงานและใช้เป็นประโยชน์ในการวางแผนต่อไป
    3.  ควรเปิดโอกาสให้บุคลากรห้องสมุดร่วมกันมีการประชุมระดมความคิดเห็นของบุคลากรภายในห้องสมุดเพื่อ
33
วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 7 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม-ธันวาคม 2557
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันในการดำาเนินงานบริหารประสบการณ์ลูกค้า
    4.  ควรจดัใหม้กีารฝกึอบรมหรอืศกึษาดงูานเกีย่วกบัการบรหิารประสบการณล์กูคา้ เพือ่ใหบ้คุลากรหอ้งสมดุเกดิ
การเรียนรู้และพัฒนางานงานบริหารให้คุณภาพยิ่งขึ้น
 ข้อเสนอแนะสำ�หรับบุคล�กรห้องสมุดมห�วิทย�ลัยวิจัยไทย
    1.  ควรแลกเปลีย่นเรยีนรูร้ว่มกนัภายในหอ้งสมดุและภายในกลุม่หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยัไทยในดา้นการดำาเนนิ
งานการบริหารประสบการณ์ลูกค้า
    2.  ควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับการบริหารประสบการณ์ลูกค้าอย่างจริงจัง 
 ข้อเสนอแนะสำ�หรับก�รวิจัยครั้งต่อไป
    1.  ศกึษาความคดิเหน็หรอืทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารทีม่ตีอ่การบรหิารประสบการณล์กูคา้หอ้งสมดุมหาวทิยาลยัวจิยั
ไทย
    2.  ศึกษาการบริหารประสบการณ์ลูกค้ากับห้องสมุดประเภทอื่นๆ เช่น ห้องสมุดประชาชน ห้องสมุดเฉพาะ ห้อง
สมุดโรงเรียน เป็นต้น
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    ใน ยุทธศ�สตร์ก�รพัฒน�เพื่อคว�มเป็นเลิศของห้องสมุดสถ�บันอุดมศึกษ�: ร�ยง�นก�รสัมมน�
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